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ABSTRACT
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Customer Relationship
Management terhadap Kepuasan Nasabah dan Dampaknya terhadap Loyalitas
Nasabah pada PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Kantor Cabang Pembantu
Bener Meriah. Populasi penelitian adalah seluruh nasabah PT.Bank Rakyat Indonesia
(persero) Tbk Kantor Cabang Pembantu Bener Meriah yang saat ini berjumlah
13.939 nasabah. Penelitian ini menggunakan metode proportioned/stratified random
sampling dengan jumlah sampel sebanyak 250 responden. Metode analisis yang
digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Customer Relationsip Management berpengaruh secara
signifikan baik terhadap kepuasan maupun loyalitas nasabah. Selanjutnya, kepuasan
juga berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah berperan sebagai
partial mediator diantara pengaruh Customer Relationship Management terhadap
Loyalitas Nasabah pada PT.Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Kantor Cabang
Pembantu Bener Meriah. Implikasi dari penelitian ini, manajemen PT. Bank Rakyat
Indonesia perlu meningkatkan program Customer Relationship Management
sehingga dapat meningkatkan loyalitas nasabah.
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